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ABSTRACT
“ANALISIS FAKTOR PEMBENTUK LOYALITAS DALAM 
TRANSAKSI E-COMMERCE”
(Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret)
YUFFRY AGTRIA RAHADIAN MEGANINGRUM
F0209122
The purpose of this study is to examine the role of Customer Satisfaction and  
Customer Trust in mediating  the User Interface Quality, Information Quality, 
Perceived Security, Perceived Privacy to CustomerLoyalty.Specifically, this study 
will examine whether User Interface Quality, Information  Quality, Perceived 
Security, Perceived Privacy, are important for considering in forming the 
CustomerLoyalty at E-Commerce transaction.
Survey is a method conducted to collect the data. In this study, samples consist of
201 people who wants to be loyal to use E-Commerce transaction in Economics 
Faculty of Sebelas Maret university Surakarta. Convenience technique is a 
method choosen to make getting the sample easier. 
A reliablity and validity test was done to make ascertain the quality of data. 
Structural Equation Model is the  statistical method chosen to elaborate the 
linkage among unobserved variables. The results show that User Interface 
Quality has significant influences onCustomer Satisfaction, User Interface 
Quality doesn’t have  significant influence on Customer Trust, Information 
Quality doesn’t have significant influence on  Customer Satisfaction, Information 
Quality has significant influences on Customer Trust, Perceived Security has 
significant influencest on Customer Satisfaction, Perceived Security has 
significant influences on Customer Trust, Perceived Privacy doesn’t have  
significant influence on Customer Satisfaction, Perceived Privacy has  significant 
influences on Customer Trust, Customer Satisfaction has significant influences on 
Customer Loyalty and Customer Trust has significant influences on Customer 
Loyalty.
In this study, both limitation and implication are also discussed in order to give 
insight toward theoritical, and practical research aspects.
Keyword: customer loyalty, customer trust ,customer satisfaction, perceived 
privacy, perceived security, information quality, user interface quality
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ABSTRAK
“ANALISIS FAKTOR PEMBENTUK LOYALITAS DALAM 
TRANSAKSI E-COMMERCE”
(Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret)
YUFFRY AGTRIA RAHADIAN MEGANINGRUM
F0209122
Tujuan dari penelitian ini untuk menguji peran kepuasan pelanggan dan 
kepercayaan pelanggan dalam memediasi kualitas pengguna antar muka, kualitas 
informasi, keamanan, privasi, pada loyalitas pelanggan.Secara rinci, penelitian ini 
ingin menguji apakah kualitas pengguna antar muka, kualitas informasi, 
keamanan, privasi, dianggap penting mengingat dalam membentuk loyalitas 
pelanggan pada transaksi E-Commerce.
Metode yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu dengan metode survei. 
Dalam penelitian ini, sampel berjumlah 201 orang yang berniat loyal 
menggunakan E-Commerce sebagai media transaksi online di Fakultas Ekonomi 
Universitas Sebelas Maret. Teknik convenience adalah  metode yang dipilih untuk 
memudahkan dalam mendapatkan sampel
Reliablitas and validitas digunakan untuk memastikan kualitas dari data. 
Structural equation model adalah metode statistik yang dipilih untuk menguraikan 
hubungan antar variabel. Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pengguna antar 
muka berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pengguna 
antar muka tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, 
kualitas informasi tidak berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan pelanggan ,
kualitas informasi berpengaruh signifikan  terhadap kepercayaan 
pelanggan,perasaan aman  berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan pelanggan, 
perasaan aman berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, perasaan 
privasi tidak berpengaruh signifikan terhadapkepuasan pelanggan, perasaan 
privasi berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, kepuasan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Dalam studi ini, keterbatasan dan implikasi juga dibahas untuk memberikan 
wawasanterhadap aspek penelitian teoritis dan praktis.
Kata Kunci : loyalitas pelanggan, kepercayaan  pelanggan, kepuasan pelanggan, 
privasi, perasaan aman, kualitas informasi, kualitas pengguana 
antar muka
